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The subject of this thesis is the information that is given to a person who is coming to a police 
hearing, considering the proceedings of a preliminary investigation and the interrogation. Fur-
thermore, the study will offer the police knowledge about what information the interviewee would 
like the police to offer them. The object is to improve the customer service situation in a way 
that will make the citizens more satisfied with the quantity and quality of the information provid-
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the interviewees are more interested in other subjects, than their rights and obligations that are 
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1 JOHDANTO 
1.1 Tavoitteet ja tausta 
Opinnäytetyöni aihe liittyy poliisikuulusteluun toisaalta kuulusteltavan ja toisaal-
ta poliisin näkökulmasta. Suomen perustuslaissa ja esitutkintalaissa on säädetty 
tarkasti ihmisten perusoikeuksista ja oikeuksista. Lainsäädännön mukaan kuul-
tavalle tulee ilmoittaa hänen asemansa, oikeutensa ja velvollisuutensa esitut-
kinnassa. Mutta onko kuultava edes kiinnostunut hänelle lain mukaan ilmoitet-
tavista asioista? Pitäisikö ihmisille antaa jotakin muuta tietoa lain pakottamana 
kuin nyt annetaan? Keskeisin tutkimusongelma opinnäytetyössäni on selvittää, 
mistä asioista kuultava haluaa tietää kuulustelussa. 
Opinnäytetyöni kaksi tavoitetta ovat kuulusteluprosessin kehittäminen ja kansa-
laisten informointi. Työni ensisijainen tavoite on kehittää kuulustelussa tapahtu-
vaa asiakaspalvelutapahtumaa siihen suuntaan, että poliisit tulisivat paremmin 
tietoisiksi asioista, joita kuulusteluun tulevat henkilöt haluavat poliisin heille ker-
tovan. Toisena tavoitteena on saada kansalaiset tulemaan paremmin tietoisiksi 
kuulusteluihin liittyvästä lainsäädännöstä sekä poliisin käyttäytymiseen kuulus-
telussa vaikuttavasta lainsäädännöstä ja koulutuksesta. Tavoitteena on antaa 
ensimmäistä kertaa poliisin kuulusteluun tulevalle henkilölle tietoa siitä, mitä 
poliisin suorittamassa esitutkinnassa ja kuulustelussa tapahtuu ja poliiseille tie-
toa siitä, mitä asioita kuultava haluaa poliisin hänelle kertovan. 
Ihmisillä on mahdollisesti vääränlainen kuva poliisin toiminnasta Suomessa, 
koska useat ulkomaalaiset sekä kotimaiset televisiosarjat antavat erheellisen ja 
vääränlaisen kuvan poliisin työskentelytavoista. Suomessa kuulustelut kirjataan 
tietokoneella ja joissakin yhdysvaltalaisissa poliisisarjoissa kuultavan annetaan 
itse kirjoittaa paperille oma kuulustelunsa. Opinnäytetyötäni voisi käyttää pereh-
tymismateriaalina yksittäisen poliisin siirtyessä järjestyspoliisista rikostutkijan 
työhön, koska normaalisti kuulusteluja suorittaa rikospoliisissa työskentelevä 
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poliisi. Tutkimuksesta voi olla hyötyä myös pitkään rikostutkinnassa työskennel-
leelle ja se voi toimia jatkotutkimuksen pohjana. 
Mielenkiintoni aiheeseen on syntynyt oman työni kautta. Olen toiminut rikostut-
kijan työtehtävissä vuodesta 2003 saakka ja tehnyt paljon kuulusteluja vuosien 
varrella. Olen huomannut ensimmäistä kertaa kuulusteluun tulevilla henkilöillä 
epätietoisuutta siitä, mitä poliisin esitutkinnassa ja kuulusteluissa tapahtuu. He 
eivät olleet kiinnostuneita lakiin perustuvista asioista. He ovat enemmän kiin-
nostuneita siitä, mitä kuulustelun jälkeen tapahtuu. Minulta on kysytty, miten 
haetaan korvauksia rikosvahingosta ja tarvitseeko kuultavan mennä käräjäoi-
keuden istuntoon tutkittavana olevan rikoksen takia. Koen, että tällä työllä voin 
myös kehittää itseäni rikosten tutkijana, koska haluan palvella kuulusteluun tu-
levia henkilöitä mahdollisimman hyvin ja antaa ammattitaitoisen vaikutelman 
itsestäni.  
1.2 Tutkimuksen tekeminen 
Tutkimusmenetelmänä opinnäytetyössäni käytetään kvalitatiivista menetelmää. 
Työn teoria perustuu kuulusteluprosessiin ja sen kuvaamiseen asiakaspalveluti-
lanteena sekä voimassa olevaan kuulusteluprosessia koskevaan lainsäädän-
töön ja oikeuskirjallisuuteen. Kvalitatiivisen tutkimuksen teen haastattelemalla 
henkilöitä, jotka tulevat ensimmäistä kertaa poliisin kuulusteluun rikoksen uhrina 
(asianomistaja), nähtyään rikoksen (todistaja) tai rikoksen tekijänä (rikoksesta 
epäilty). Haastattelujen tarkoituksena on tuoda esille haastateltavien odotuksia 
poliisilta saatavia tietoja kohtaan ja heidän kokemiaan oikeita ongelmia kuulus-
telutilanteessa. 
Opinnäytetyöhöni liittyvää aihetta on tutkittu aikaisemmin. Poliisilta tullutta tie-
don määrää tutkittiin Helsingin poliisin palvelukyvystä tehdyssä tutkimuksessa 
rikosten uhrien asemassa olevien keskuudessa. Kyseinen tutkimus eroaa opin-
näytetyöstäni siinä, että tutkimuksessa on huomioitu ainoastaan rikosten uhrit 
sekä siten, että siinä tutkittiin kokonaisvaltaisesti poliisin palvelua rikospaikalla 
käyneestä poliisista, ilmoituksen vastaanottaneeseen ja kuulustelevaan poliisiin. 
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(Heiskanen & Roivainen 2005, 122,157.) Karstisen (1998) tekemässä kirjassa 
”Keskustelusta pöytäkirjaksi” tutkittiin puolestaan kuulustelijoiden ja rikoksesta 
epäiltyjen viestintää poliisikuulusteluissa. Tämäkin tutkimus keskittyi ainoastaan 
epäiltyjen kuulusteluun. Poliisin asiakaspalvelua on tutkittu erilaisilla kyselyillä, 
kuten Valtiovarainministeriön teettämä ”Julkisten palvelujen laatubarometri ja 
verkkopalvelujen 2011 tutkimusraportti”. Kyseinen tutkimus on tehty monena 
vuonna.(Innolink research Oy 2011.) Poliisibarometri 2010 tutkimuksessa on 
tutkittu rikoksen kohteena ja rikoksen todistajana tai silminnäkijöiden tyytyväi-
syyttä poliisilta asiaan liittyvän tiedon antamiseen (Poliisibarometri 2010, 68). 
Edellä mainittujen tutkimusten perusteella koen, että kokonaisvaltainen tutkimus 
siitä, mitä asianomistajat, todistajat ja rikoksesta epäillyt haluavat poliisin heille 
kertovan, on tarpeen.  
Opinnäytetyöni rakenne alkaa johdanto-osasta ja tutkimusongelman määritte-
lemisestä etenee poliisin suorittamasta esitutkinnasta, poliisin kuulustelusta ja 
asiakaspalvelusta koostuvaan teoriaosioon. Sen jälkeen käsitellään tehtyjä 
haastatteluja ja lopuksi esitetään johtopäätöksiä. Viranomaisten sisäiset ohjeis-
tukset ovat joltakin osin salassa pidettävää tai turvaluokiteltua tietoa. Työhöni 
on tarkoitus hankkia tietoa julkisista lähteistä. Työni ei tule sisältämään salassa 
pidettävää tai turvaluokiteltua tietoja.  
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2 POLIISIN SUORITTAMA ESITUTKINTA JA 
KUULUSTELUT 
2.1 Esitutkinta 
Poliisin suorittama esitutkinta on yksi osa rikosprosessia. Rikosprosessilla yrite-
tään saada rikoksen tekijä rikosoikeudelliseen vastuuseen ja samalla autta-
maan rikoksen uhria.. Esitutkinnan lisäksi rikosprosessiin kuuluu syyteharkinta, 
tuomioistuinkäsittely ja rangaistuksen täytäntöönpano (Virolainen 1998, 2,10).  
 
 
Kuvio 1. Rikosprosessin vaiheet. 
 
Poliisin tai muun esitutkintaviranomaisen on toimitettava esitutkinta, kun sille 
tehdyn ilmoituksen perusteella tai muutoin on syytä epäillä, että rikos on tehty 
(ETL 2 §). Viranomaisen on myös viipymättä kirjattava ilmoitus kyseisestä ta-
pahtumasta (EPA 1 §). Käytännössä esitutkinta alkaa siitä, kun poliisille teh-
dään rikosilmoitus poliisilaitoksella tai Internetin kautta. Ilmoituksen voi tehdä 
rikoksen uhri tai sivullinen osapuoli. Poliisille voi tulla myös tutkintapyyntö, jossa 
pyydetään tutkimaan onko rikos tapahtunut tai poliisi voi kirjata ilmoituksen käy-
tyään tapahtumapaikalla. Tämän jälkeen alkaa monivaiheinen poliisin suoritta-
ma työ. Sisäasiainministeriön poliisiosaston rikostorjunnan tilaa koskevassa 
selvityshankkeessa esitutkintaa tarkasteltiin jakamalla se seitsemään osaan. 
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Kuvio 2. Esitutkinnan vaiheet (SM/PO 2003,10) 
Ilmoittajan kuulusteleminen voidaan suorittaa myös myöhäisemmässä vaihees-
sa, mutta esitutkinnan nopeuttamiseksi se voidaan tehdä ilmoituksen kirjaami-
sen yhteydessä. Opinnäytetyöni koskee kumpaakin kuulusteluvaihetta. Rekiste-
reiden käytöllä tarkoitetaan eri tietojärjestelmien käyttöä, kuten epäillyn rikos-
taustan selvittelyä. Pakkokeinoilla tarkoitetaan muun muassa kotietsintöjä ja 
epäillyn kiinniottamista. Kuulustelujen jälkeen tehdään tutkintapöytäkirja, joka 
lähetetään syyteharkintaan syyttäjälle. 
Esitutkinnan toimittaa poliisi, jollei erikseen ole toisin säädetty (ETL 13 §). Polii-
sin suorittamaa esitutkintaa ja pakkokeinoja koskevat keskeisimmät säädökset 
ovat esitutkintalaki (ETL), pakkokeinolaki (PKL) sekä näihin kumpaankin liittyvä 
asetus esitutkinnasta ja pakkokeinoista (EPA). Esitutkinta- ja pakkokeinolakia 
sovelletaan yhtä aikaa. Esitutkintalaissa säädetään esitutkinnan toimittamisvel-
vollisuudesta ja kuulusteluista. Pakkokeinolaissa säädetään esimerkiksi pidät-
tämisestä ja takavarikoista.  
 
Poliisi suorittaa esitutkinnan lisäksi poliisitutkintaa. Kyseinen yleisnimitys on 
useille poliisille kuuluville tutkintamuodoille, jotka eivät ole esitutkintaa. Poliisi-
lain 4 luvun 37 §:n mukaan poliisitutkinnalla tarkoitetaan muuta tutkintaa kuin 
rikoksen takia tehtävää tutkintaa. Poliisitutkinnassa yritetään selvittää, miksi 
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jokin tapahtuma on tapahtunut. Poliisitutkinnasta voidaan mainita kuolemansyyn 
tai kadonneen henkilön löytymiseksi suoritettava tutkinta. Kyseisten tutkintojen 
yhteydessä kuulustellaan joskus ihmisiä tapahtumien kulun selventämiseksi, 
esimerkiksi missä kadonnut henkilö on viimeksi liikkunut. Kuulustelu tapahtuu 
samojen periaatteiden mukaan, joista esitutkintalaissa säädetään. Tämän takia 
en opinnäytetyössäni erittele esi- ja poliisitutkinnassa tapahtuvaa kuulustelua. 
Suurin ero poliisi- ja esitutkinnan välillä on se, ettei poliisitutkinnassa ole rikok-
sesta epäiltyä (Helminen ym. 2005, 18). 
2.1.1 Tarkoitus 
Esitutkinnan tarkoituksena on palvella syyteharkintaa ja oikeudenkäyntiä. Esi-
tutkinnan perusteella tehdään syytepäätös. Syytepäätöksellä tarkoitetaan sitä, 
onko riittäviä edellytyksiä eli todennäköisiä syitä syytteen nostamiseen. Esitut-
kinnassa koottu aineisto on keskeisessä asemassa oikeudenkäynnissä, kun 
ratkaistaan vastaajan syyllisyyttä. (Virolainen 1998, 244-245.) 
Esitutkinnassa tulee selvittää tapahtuma eli rikos, sen teko-olosuhteet, sillä ai-
heutettu vahinko ja siitä saatu hyöty, asianosaiset ja muut syytteestä päättämis-
tä varten tarvittavat seikat. Mikäli asianomistajalla on yksityisoikeudellinen vaa-
timus, tulee se ottaa huomioon, jos hän on pyytänyt syyttäjää ajamaan hänen 
vaatimustaan. Esitutkinnassa tulee selvittää myös mahdollisuudesta rikoksella 
saadun omaisuuden palauttamiseksi ja rikoksen johdosta tuomittavan menet-
tämisseuraamuksen tai asianomistajalle tulevan vahingonkorvauksen täytän-
töön panemiseksi. Viimeiseksi tulee selvittää asianomistajan ja rikoksesta epäil-
lyn suostumus asian käsittelemiseksi käräjäoikeudessa kirjallisessa menettelys-
sä. (ETL 5.1 §) 
Oikeuskirjallisuudessa esitutkinnan tarkoitus on määritelty yleisesti kuten edellä 
kirjoitetusta tekstistä käy selville. Esitutkinnan päätteeksi tehtävää esitutkinta-
pöytäkirjan tarkoitusta tai merkitystä ei ole korostettu tarpeeksi. Mielestäni esi-
tutkintapöytäkirjan oikeudellinen merkitys tulisi käsitellä oikeuskirjallisuudessa 
tarkoituksen yhteydessä, koska sillä on koko rikosprosessia auttava ja palvele-
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va vaikutus. Esitutkintapöytäkirjan oikeudellinen merkitys on määritelty seuraa-
vasti: 
 syyttäjälle syyteharkinnan perustana ja oikeudenkäynnissä 
 asianomistajalle asianomistajarikoksen syytteen nostamiseksi 
niissä tapauksissa, joissa syyttä on ilmoittanut, ettei nosta syytettä 
asiassa 
 asianomistajaa varten rikosvahinkolaissa tarkoitetun korvauksen 
tai vahingonkorvauksen hakemista varten 
 tuomioistuimelle suunniteltaessa valmisteluistuntoa ja pääkäsitte-
lyä 
 kirjallisena todisteena esitutkinnassa kirjattujen asioiden ja eräissä 
tapauksissa kuulustelukertomustenkin perusteella. (Helminen ym. 
2005, 231.) 
Luettelon perusteella esitutkintapöytäkirjalla on merkitystä sekä viranomaisille 
että luonnolliselle henkilölle eli asianomistajalle. 
2.1.2 Esitutkinnan keskeisimmät periaatteet 
Esitutkintalakiin on kirjattu esitutkinnan yleiset periaatteet, mutta ihmisen oike-
usturvan takia poliisin tulee esitutkinnassa ottaa huomioon monia eri lakeihin ja 
ylikansallisiin sopimuksiin perustuvia periaatteita. Esitutkinnassa puututaan ih-
misten perusoikeuksiin, jos esimerkiksi käytetään henkilön vapauteen kohdistu-
via pakkokeinoja. Suomen perustuslain (11.6.1999/731) toiseen lukuun on kir-
jattu perusoikeudet. Lisäksi ihmisoikeussopimukset, kuten Euroopan ihmisoike-
ussopimus (20.5.1999/63, SopS 85–86/1998) sekä Suomessa 23.3.1976 voi-
maanastunut kansalaisoikeuksia ja poliittisia oikeuksia koskeva kansainvälinen 
yleissopimus (23.3.1976/8) eli KP-sopimus ovat merkityksellisiä oikeusturvan 
kannalta. Edellä mainitut laki ja sopimukset ovat yleisluontoisia ja tämän takia 
esitutkintalakiin on kirjattu yleiset periaatteet (ETL 5-12 §; Virolainen1998, 261.) 
 
Hallintomenettelylain 5.1 §:n perusteella ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edes-
sä. Lisäksi Poliisilain 2.§:n mukaan poliisin pitää toimia asiallisesti ja puolueet-
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tomasti. Näiden perusteella esitutkinnan johtavia periaatteita ovat tasapuoli-
suus, puolueettomuus ja objektiivisuus (Virolainen 1998, 261). Esitutkintalain 7 
§:ssä säädetään syyttömyysolettamasta, koska ensimmäisen momentin mu-
kaan esitutkinnassa on selvitettävä ja otettava huomioon yhtä hyvin epäiltyä 
vastaan kuin hänen puolestaan vaikuttavat seikat ja todisteet. Saman pykälän 
toinen momentti on selkeästi ilmaistu: ”Epäiltyä on kohdeltava esitutkinnassa 
syyttömänä”. Syyttömyysolettama on kirjattu myös Euroopan ihmisoikeussopi-
muksen 6 artiklan 2 kohtaan sekä KP -sopimuksen 14 artiklan 2 kohtaan. 
Esitutkinnassa kenenkään oikeuksiin ei saa puuttua enempää kuin on välttämä-
töntä esitutkinnan tarkoituksen saavuttamiseksi. Lisäksi esitutkinta tulee toimit-
taa siten, että ketään ei aiheettomasti saateta epäluulon alaiseksi ja ettei kenel-
lekään aiheuteta tarpeettomasti vahinkoa tai haittaa. (ETL 8 §) Vähimmän hai-
tan periaate tulee esille myös siten, että rikoksesta epäillyn nimeä tai kuvaa ei 
saa antaa julkisuuteen, ellei se ole aivan välttämätöntä rikoksen selviämisen 
vuoksi, epäillyn kiinnisaamisen kannalta tai muusta erityisen painavasta syystä 
(EPA 8 §). Poliisin hallintorakennetta on uudistettu ja varsinkin syrjäseuduilla 
välimatkat ovat kasvaneet lähimpään poliisiasemaan. Tämän takia poliisinkin 
pitää pystyä joustamaan ja lähtemään kuulustelemaan muualle. Nyky-
yhteiskunnan parantuneet tietoliikenneyhteydet ja kannettavat tietokoneet mah-
dollistavat tämän. 
Esitutkinta on toimitettava ilman aiheetonta viivytystä (ETL 6 §). Edellä mainitun 
pykälän sanamuodosta ilmenee myös, että esitutkinnan viivästymiselle voi olla 
myös hyväksyttävä aiheellinen peruste. Yleensä näitä onkin, esimerkiksi todis-
tajaa ei tavoiteta kuulustelua varten, tarpeellisen asiantuntijalausunnon valmis-
tuminen vie aikaa tai jokin muu tarpeellinen selvitys on viivästynyt. (Helminen 
ym. 2005, 77.) 
Poliisin esitutkintatehtävien suorittamista ja toimivaltuuksien käyttöä rajoittavat 
yleiset hallinto-oikeudelliset ja poliisin toiminnan yleiset periaatteet. Tärkeimmät 
niistä ovat tarpeellisuus- ja suhteellisuusperiaate. Tarpeellisuusperiaatteen mu-
kaan poliisin suorittamat teot on tehtävä aiheuttamaa suurempaa vahinkoa tai 
haittaa kuin on välttämätöntä tehtävän suorittamiseksi. Suhteellisuusperiaatteel-
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la tarkoitetaan sitä, että käytettävien keinojen ja siitä johtuvien haittojen tulee 
olla järkevässä suhteessa tavoiteltuun päämäärään ja tapahtumien todennäköi-
siin seurauksiin. Kyseiset periaatteet pitää huomioida erityisesti, kun puututaan 
kansalaisten perusoikeuksiin.(PolL 2§; Sisäasianministeriö 2008, 18) 
2.2 Kuulustelut 
Kuulustelut ovat osa esitutkintaprosessia. Kuulustelutapahtumaa säädellään 
laissa, mutta kuulustelu on myös kahden henkilön välinen viestintätilanne. Esi-
tutkinnan onnistumisen kannalta on tärkeää, miten poliisi onnistuu kuulusteluti-
lanteessa, koska tilanteessa on kyse kuulustelijan ja kuultavan välisestä tapah-
tumasta - vuorovaikutustilanteesta. Kuulustelijan ihmisten käsittelytaito koros-
tuu, sillä jos kuulustelija onnistuu asiakaspalvelussaan, se voi auttaa rikoksen 
tunnustamisessa ja samalla rikoksen selviämisessä. (Karstinen 1998, 13; Hel-
minen ym. 2005, 264.) Helminen ym. (2005, 262) määrittelevät kuulustelun seu-
raavasti: 
Kuulustelulla tarkoitetaan esitutkinnassa siihen oikeutetun viranomaisen toimesta 
ja vastuulla tapahtuvaa esitutkintalainsäädännössä määriteltyä menettelyä, jossa 
kuulusteltavan henkilön suullisesti antamat relevantit tiedot kirjataan ja tallenne-
taan hänen itsensä hyväksymässä muodossa kuulustelu pöytäkirjaan tai ääni- ja 
kuvatallennetta käyttäen. 
Ennen kuin voidaan kuulustella, suoritetaan alustavia toimenpiteitä ilmoituksen 
teon jälkeen.  Alustavissa toimenpiteissä kuuluu selvittää, onko rikosta ylipään-
sä tapahtunut ja onko esitutkinnan käynnistämiseen edellytyksiä. Näitä selvittä-
viä toimenpiteitä ovat tiedustelu, alustavat puhuttelut sekä tiedon käsittely (Hel-
minen ym. 2005, 25). Yleensä alustavat toimenpiteet ja ilmoituksen kirjaaminen 
suoritetaan samaan aikaan, koska ilmoituksen tekovaiheessa tehdään eri tieto-
järjestelmiin kyselyjä, esimerkiksi tarkastetaan anastetun ajoneuvon tiedot ajo-
neuvotietojärjestelmästä. Poliisi suorittaa joskus alustavia puhutteluja ennen 
kuin aloittaa kuulusteluja (ETL 38 §). Alustava puhuttelu voi tulla kyseeseen 
esimerkiksi silloin, kun kuulusteluun tulee henkilö, jonka prosessuaalinen ase-
ma esitutkinnassa on epäselvä (Helminen ym. 2005, 27). Esimerkiksi kaupungil-
la on ollut joukkotappelu ja kuulustelija selvittää tapahtumien kulkua ennen kuin 
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kuulustelu voidaan aloittaa. Alustavalla puhuttelulla yritetään selvittää, onko 
kuultava mahdollisesti syyllistynyt pahoinpitelyyn vai onko hän vain nähnyt ta-
pahtuman. 
Kuulustelukertomuksia voidaan kirjata poliisiasemilla tapahtuvissa kuulusteluis-
sa, puhelimitse tai muulla tiedonsaantivälineellä, esimerkiksi sähköpostitse (ETL 
22 §). Kuulustelusta pitää tehdä kuulustelupöytäkirja ja kuulustelun luotettavuu-
den lisäämiseksi kuulustelut voidaan tallentaa ääni- ja kuvatallenteelle (ETL 39 
§; Virolainen 1998, 337). Kuulusteluja suoritetaan asianomistajille, rikok-
sesta epäilyille, todistajille, asiantuntijoille sekä laillisille edustajille. Tä-
män perusteella määräytyvät heidän oikeutensa ja velvollisuutensa. Asiantuntija 
voi olla esimerkiksi virkamies tai yksityinen henkilö, ja häntä kuullaan sen takia, 
että pystyttäisiin selvittämään rikos ja sen teko-olosuhteet. Asiantuntija selvittää 
merkityksellisiä kokemussääntöjä, joita esitutkintaa suorittava viranomainen ei 
tunne. (Helminen ym. 2005, 387.) 
2.2.1 Kuulustelun vaiheet 
Kuulustelun vaiheet perustuvat lakiin ja kuulustelutapahtumaan. Tarkemmin 
kuulusteluista säädellään esitutkintalain 22–38 §:ssä, joissa on säädetty muun 
muassa kuulusteltavan läsnäolovelvollisuudesta, kohtelusta, todistajan asemas-
ta sekä kuulustelutodistajan käytöstä kuulusteluissa. Kuulustelutapahtuma tar-
koittaa sitä, mitä kuulustelussa tehdään, esimerkiksi kuultavalle pitää ilmoittaa 
lakiin perustuvat oikeudet ennen kuulustelua ja kuulustelupöytäkirjan kirjaami-
seen liittyvät asiat. 
Helminen ym. (2005, 320) jaottelevat kuulustelun kahdeksaan eri vaiheeseen. 
Karstinen (1998, 77) toteaa, että kyseisessä teoksessa jaottelu perustuu juridi-
seen näkökulmaan.  Kuultava ei välttämättä osaa jaotella asioita juridisesti vaan 
mahdollisesti muodostaa asiakokonaisuuksia kuulustelun etenemisen aikana. 
Kuulusteltava ei välttämättä ymmärrä poliisin tekemiä asioita erillisiksi tapahtu-
misiksi vaikka juridisesti ne ovat omat asiansa. Käytäntö on osoittanut minulle, 
että Helmisen ym. (2005, 320) tekemän jaottelun aseman ilmoittamisen, ilmoi-
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tusten tekemisen ja henkilötietojen varmistamisen kuultava ymmärtää mahdolli-
sesti yhdeksi kokonaisuudeksi, ei erillisiksi tapahtumiksi. Edellä mainitut asiat 
tapahtuvat aina kuulusteluna aluksi ja niillä aloitetaan kuulustelu. 
 
Kuvio 3. Kuulustelun vaiheet 
Tämän takia kuulustelun vaiheet esitetään tässä opinnäytetyössä kuviossa 3 
esitetyllä tavalla helpommin kuultavan ymmärtämässä muodossa eikä niitä jao-
tella juridisesti. 
2.2.2 Alkukeskustelu 
Alkukeskustelun merkitys korostuu opinnäytetyössäni, koska sen aikana kuulta-
valle kerrotaan lakiin perustuvat asema, oikeudet ja velvollisuudet. Tämän työn 
tutkimusongelma keskittyy siihen, mitä asioita kuultava haluaa poliisin hänelle 
kertovan. Halutaanko kuulla lakiin perustuvia asioita vai pitäisikö kuultavalle 
kertoa muista asioista? Kuulusteltavan oikeudet ja velvollisuudet ovat tämän 
työn liitteenä 2. 
Kuulustelun aluksi varmistetaan kuultavan henkilötiedot, esimerkiksi ajokortista. 
Tämän jälkeen kuultavalle ilmoitetaan oikeusturvaan liittyviä asioita (Helminen 
ym. 2005, 320). Esitutkintalaki (30.4.1987/449) velvoittaa kuulustelijan ilmoitta-
maan ennen kuulustelua kuultavalle hänen asemansa. Asema voi olla rikokses-
ta epäilty, asianomistaja tai todistaja. Tämän jälkeen kuultavalle ilmoitetaan oi-
keudet ja velvollisuudet. Ne ovat erilaiset riippuen kuultavan asemasta. Asian-
omistajalle ja todistajalle on ilmoitettava totuudessa pysymisvelvollisuus sekä 
perättömän lausuman rangaistavuudesta. Rikoksesta epäillylle tulee selvittää, 
että hänellä on oikeus avustajaan ja hänelle on kerrottava teko, mistä häntä 
epäillään. Todistajalla on oikeus kieltäytyä todistamasta. Oikeuskieltäytyminen 
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tulee kyseeseen esimerkiksi silloin, kun on lähisukulainen epäillyn kanssa tai 
ammattisalaisuus voisi tulla paljastetuksi. Kaikille kuulustelutilanteille on yhteis-
tä, että kuultavalla on oikeus kuulustelutodistajaan.  
Sisäasianministeriön poliisiosasto (nykyään poliisihallitus) antoi ohjeen esitut-
kinnassa asianosaisille tehtävistä ilmoituksista vuonna 2002 (Sisäasiainministe-
riö 2002). Oikeuksista ja velvollisuuksista on tehty oma esite ohjeen liitteeksi ja 
sen voi kuulustelussa näyttää tai sen sisällön kertoa kuulusteltavalle. Karstinen 
(1998, 100) toteaa tekemässään tutkimuksessa, että yleensä nämä kerrotaan 
suullisesti ja ensikertaisen kohdalla asiat yleensä kerrotaan tarkemmin. Ohjees-
sa painotetaan, että epäillylle voidaan määrätä puolustajaoikeudenkäynnistä 
rikosasioissa annetun lain (689/1997) 2 luvun (107/1998) mukaan oikeuden-
käyntiavustaja tai tukihenkilö. Esitutkinta-asetuksen (575/1988) 6 §:n mukaan 
asianomistajalle on ilmoitettava oikeudesta korvaukseen ja kuulustelijan on 
opastettava häntä korvauksen hakemisessa rikosvahinkojen korvaamisesta val-
tion varoista annetun lain (935/1973 ja asetuksen (63/1999) mukaan. Tarvitta-
essa on annettava Valtiokonttorin ohje korvauksen hakemiseen ja ohje on luet-
tavissa osoitteessa www.valtiokonttori.fi.  
Kuulustelulomakkeisiin on painettu valmiiksi merkintäkohdat sisäasianministeri-
ön ohjeessa mainituista asioista. 
 
Kuva 1. Asianomistajan kuulustelulomakkeen merkintäkohdat (SM-2001-
01901/Tu-42) 
18 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Juhani Malmberg 
Ohjeen antamisen jälkeen epäillyn ja asianomistajan kuulustelulomakkeeseen 
on lisätty kuulusteltavan kanta kirjalliseen menettelyyn ja sovitteluun. Asian-
omistajan lomakkeeseen on lisäksi lisätty auttavista tahoista kertominen. 
 
Kuva 2. Kirjallisen menettelyn ja sovittelun merkintäkohdat 
Kirjallinen menettely on mahdollinen tapauksissa, joissa rikoksesta epäilty tun-
nustaa tekonsa, on täysi-ikäinen, ei vaadi pääkäsittelyä tai pääkäsittely on tar-
peeton. Se on myös mahdollinen, jos tapauksesta ei ole säädetty sakkoa anka-
rampaa rangaistusta tai rangaistus on enintään kaksi vuotta vankeutta. Tuomio 
annetaan pelkän kirjallisen materiaalin perusteella eli osapuolten ei tarvitse 
mennä tuomioistuimen käsittelyyn. (ROL 5a:1 §) Rikoslain mukaan varkaudes-
ta, vahingonteosta ja pahoinpitelystä ei voida tuomita yli kahden vuoden ran-
gaistukseen. 
Rikosasioiden ja eräiden riita-asioiden sovittelusta (1015/2005) annetussa lais-
sa säädetään sovittelusta. Rikosasioiden sovittelu on maksuton palvelu, jossa 
rikoksesta epäilty ja rikoksen uhri kohtaavat toisensa puolueettoman sovittelijan 
välityksellä. Sovittelussa käsitellään rikoksesta uhrille aiheutuneita henkisiä ja 
aineellisia haittoja ja pyritään löytämään rikoksen osapuolia tyydyttävä ratkaisu 
niiden hyvittämiseksi. Sovittelu on vapaaehtoista ja se edellyttää aina sekä uh-
rin että rikoksesta epäillyn suostumusta. Auttavia tahoja ovat rikosuhripäivys-
tyksen lisäksi esimerkiksi raiskauskriisikeskus Tukinainen www.tukinainen.fi.  
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2.2.3 Kuulustelun kirjaaminen 
Kuulusteltavan kertomus kirjataan yleensä siinä laajuudessa, mitä kuultava ker-
too, mutta kuulusteluun ei tulisi kirjata turhia tai asiaankuulumattomia seikkoja. 
Kuulustelijan tehtävä on päättää siitä, mitä asioita kirjataan kuulustelupöytäkir-
jaan, mutta kuulusteltavan pitää hyväksyä kirjattu kertomus. (Helminen ym. 
2005, 327-328.) Esitutkintalakiin ei ole kirjattu sitä, miten laaja kertomuksen tu-
lee olla, mutta kirjaamisessa tulee ottaa huomioon ETL 5 §:n mukaiset asiat 
(Ellonen ym. 1996, 211). 
 
Ellonen ym. (1996, 40-41) toteavat, että kuulustelussa on hyvä käyttää vapaata 
kerrontaa kuulustelun aluksi eli annetaan kuultavan aluksi kertoa mitä hän tietää 
ja muistaa tapauksesta. Vapaalla kerronnalla saadaan paremmin kuultavan 
oma käsitys asiasta eivätkä kuulustelijan kysymykset muokkaa kuultavan muis-
tamista ja kertomista. Vapaan kerronnan jälkeen tehdään tarkentavia kysymyk-
siä. Kysymysten tarkoitus on tarkentaa kertomusta ja ohjata kuultavaa kerto-
maan tarkemmin olennaisista asioista, esimerkiksi tekijän päässä olleen pipon 
värin.  
Vapaan kerronnan ja kysymysten aikana kuulustelija kirjoittaa kuulustelupöytä-
kirjaa tietokoneella (Ellonen ym. 1996, 106-107), mutta kuulustelija voi tehdä 
muistiinpanoja kerronnan aikana. Muistiinpanojen etuna on se, että voi keskittyä 
kuultavan kertomukseen ja miettiä samalla mahdollisia kysymyksiä, kun ei tar-
vitse kirjoittaa tietokoneella. Muistiinpanojen tekeminen riippuu tutkittavana ole-
vasta rikoksen vakavuudesta. Yksinkertaisessa asiassa ei välttämättä muistin-
panoja tarvitse tehdä, koska silloin kertomus on lyhyempi. Jos kuulustelua ei 
suoriteta ääni- ja kuvatallenteelle, kertomus kirjataan niin sanotulla suoralla ker-
ronnalla eli minämuodossa. Nykyään se on yleisin tapa. (Ellonen ym. 1996, 
210.)  
Kuulustelun kirjaamisen yhteydessä järjestetään tarvittaessa henkilön tai esi-
neen tunnistaminen. Esineen tunnistaminen voi tulla kyseeseen silloin, kun po-
liisin kuulusteltavalle näytetään mahdollisesti häneltä anastettua omaisuutta. 
20 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Juhani Malmberg 
Henkilön tunnistamisella pyritään selvittämään onko rikoksesta epäilty syyllisty-
nyt tutkittavana olevaan rikokseen. Henkilön tunnistaminen voi tapahtua valoku-
vista katsomalla tai tunnistamistilaisuudessa, missä on paikalla epäillyn lisäksi 
muita henkilöitä. Tunnistamistilanteessa on ongelmana vertailuryhmän perus-
taminen, koska vertailuryhmän on oltava esimerkiksi iän, pituuden ja ruumiinra-
kenteen suhteen samanlaisia. Epäilty ei saa erottua ryhmästä. (Virolainen 1998, 
345.) 
2.2.4 Tarkastus ja hyväksyminen 
Kuulustelukertomus tarkastetaan siten, että kirjaamisen jälkeen kuulustelu lue-
taan tai annetaan tarkastettavaksi. Lisäksi on tiedusteltava, onko kuulustelu oi-
kein kirjoitettu. (ETL 39 §), Tuomioistuimissa esitettyjen väitteiden takia, kuten 
”poliisi laittoi sanani suuhun”, on kuulustelu kirjattava varmasti oikein (Helminen 
ym. 2005 348). Kuulustelupöytäkirjan kertomus on kirjattava niin tarkasti, ettei 
asiaa voi tunnustaa muuta kuin tekijä. Kertomukseen tulee kirjata sellainen tie-
to, mitä vain tekijä tietää, esimerkiksi yksilöitävä tarkasti kassakaapin paikka 
liikekiinteistön kellarista ja kulkuväylä kassakaapille. Oikeudenkäymiskaaren 
17:32;2 §:n mukaan kuulustelu luetaan tuomioistuimessa, jos todistaja poikkeaa 
käräjäoikeuden käsittelyssä esitutkinnan kertomuksestaan. Yleensä tämä tulee 
kyseeseen huumausaine- tai talousrikosten käsittelyssä (Helminen ym. 2005, 
349). 
 
Tarkastuksen jälkeen allekirjoitetaan kuulustelukertomus. Allekirjoittamiseen ei 
ole lain tai asetuksen mukaista säännöstä. Poliisihallitus on antanut ohjeen 
POHADno/2010/2069 2 asiasta. Ohjeen liitteenä on käsikirja esitutkintapöytäkir-
jan laadinnassa ja sen mukaan on allekirjoitettava jokainen sivu (Poliisihallitus 
2010, 23). Allekirjoitus on tarkoitettu käsitettäväksi siten, että kuulustelu on tar-
kastettu (Helminen ym. 2005, 349). Kuulustelijalle ja muilla kuulustelussa mu-
kana olevilla henkilöillä on allekirjoitukselle myös paikka nimenselvennysten 
kanssa (kuva 3).  
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Kuva 3. Kuulustelupöytäkirjan allekirjoitus 
 
Allekirjoituksen jälkeen voidaan epäilty rekisteröidä eli hänestä otetaan valoku-
vat, sormenjäljet, mahdollinen käsialanäyte tai DNA-tunniste. Lopuksi saatetaan 
vastata asiakkaan kysymyksiin ja keskustellaan omaisuuden suojaamisesta, jos 
kuultavana on ollut asuntomurron asianomistaja.  
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3 ASIAKASPALVELUSTA KUULUSTELUISSA 
3.1 Yleistä  
Opinnäytetyöni tavoitteena on parantaa poliisin asiakaspalvelua siten, että polii-
sit tulisivat paremmin tietoisiksi kuulusteltavan odotuksista. Heiskasen ja Roi-
vaisen (2007, 157-158) tekemässä tutkimuksessa todettiin 84 % vastanneista 
olleen erittäin tai melko tyytyväisiä poliisilta saatuun kohteluun. Kriittisimmin 
suhtauduttiin poliisilta saadun tiedon määrään ja laatuun. Työssäni yritän selvit-
tää, että mitä kuultavat haluavat tietää ja haluavatko he, että heille kerrotaan 
enemmän tietoa kuin mitä kuultavalle pitää lakien mukaan kertoa. 
Asiakaspalvelu määritellään kirjallisuudessa monella tavalla. Se voi tarkoittaa 
samaa kuin palvelu. Kun on kyse henkilökohtaisista suhteista, voi asiakaspalve-
lu käsittää kaiken mahdollisen vihaisen asiakkaan palvelusta puhelimessa len-
toaikataulujen antamiseen lentokentän asiakaspalvelupisteessä (Hallström 
1988, 8-9). Jokainen kuulustelutapahtuma on erilainen, koska kuulustelut ovat 
erilaisia kuultavasta ja rikoksesta riippuen. Asianomistajat voivat olla tyytyväisiä 
poliisin saadessa autoon murtautujan kiinni. Epäilty voi tuoda esille tyytymättö-
myyttään kiukuttelemalla kuulustelutilanteessa syyttömyydellään, koska ei halua 
tunnustaa rikosta ja sen seurauksena saada rangaistusta. Kuulustelutilanteet 
tuovat haasteita, koska ihmiset ovat tyytyväisiä erilaisista asioista. Poliisin asial-
linen käyttäytyminen ei välttämättä riitä. Asiakas voi olla tyytymätön, jos hän ei 
koe palvelua tarpeeksi hyväksi. 
Miten poliisin tulisi siis suhtautua kuulustelutilanteeseen, jotta asiakas olisi tyy-
tyväinen viranomaisen palveluun. Asiakaskeskeisyys palvelun laadun näkökul-
mana tuo esille asiakkaan tarpeita ja toiveita. Hyvän palvelulaadun aikaansaa-
miseksi kuulustelijan tulee ottaa huomioon asiakas kysymällä, mitä kuultava 
mahdollisesti haluaisi tietää. (Lämsä ym. 2002, 25). Poliisin asiakaspalveluval-
mius muodostuu yleensä organisaation sisällä koulutuksen ja ohjeistuksen kaut-
ta, mutta palvellakseen asiakkaita mahdollisimman laadukkaasti pitää poliisin 
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ajatella palveluaan asiakaslähtöisesti. Asiakaslähtöinen palvelu tarkoittaa sitä, 
että otetaan selvää asiakkaan tarpeesta ja huomioidaan organisaation tavoitteet 
ja resurssit (Vuokko 1997, 50). 
Asiakaslähtöisyys ja asiakaskeskeisyys tarkoittavat sitä, että poliisin tulee ottaa 
huomioon asiakas, mutta hyvän palvelun edellytyksenä pidetään riittävää tieto-
taitoa tuotteesta, yrityksestä ja asiakkaasta (Hämäläinen 1999, 49). Kuulustelu-
tilanteeseen sovelluttuna se tarkoittaa, että tietää tapahtuneesta rikoksesta, lain 
termistöstä ja on perehtynyt kuultavan taustoihin. Kuulustelija ei saa unohtaa 
tietotaitoa, koska hän kuulusteluviranomaisena ei voi keskittyä ainoastaan asi-
akkaan tarpeisiin. Laadukkaan palvelun saavuttamiseksi poliisin tulee osata 
kertoa lakiin ja ohjeistuksiin perustuvat asiat selvästi ja kattavasti. Pelkkä viitta-
us lakipykälään ei riitä. Hyvälle kuulustelutilanteelle luodaan edellytykset yhdis-
tämällä asiakaslähtöisyys ja kuulustelijan tiedolliset taidot. 
3.2 Poliisin asiakaspalveluun vaikuttavia asioita 
Koulutus, eri säädökset, ammatillinen ohjeistus ja poliisin käytännössä oppimat 
työskentelytavat vaikuttavat kuulustelutilanteeseen. Poliisien koulutuksella ja 
ohjeistuksella pyritään vaikuttamaan poliisin ammatilliseen käyttäytymiseen tai 
ainakin antamaan tieto, miten tulisi käyttäytyä.  
Poliisin suorittamat kuulustelut ovat yksi tärkeimmistä osa-alueista esitutkinnas-
sa. Miten kuulustelijaa ohjeistetaan toimimaan kuulustelutilanteessa? Voiko 
kuulustelija saada kaiken opin poliisikoulutuksessa ja kirjoista lukemalla? Var-
masti ne antavat perustiedot kuulusteluun, mutta jokainen kuulusteluun tuleva 
henkilö on oma persoonansa ja kaikkeen ei pysty koulutuksella tai itse lukemal-
la varautumaan. Vaikka kuinka toimisi lain mukaan, kaikki ihmiset eivät lähde 
mahdollisesti pois kuulustelusta tyytyväisenä. Kuultavan kohtelu tulisi mitoittaa 
kuulusteltavan mukaan eli kuulustelijan pitäisi muuttaa omaa käyttäytymistään 
kuultavalle sopivaksi. Täysi-ikäisen kuulustelu on erilainen tapahtuma kuin ala-
ikäisen (Helminen ym. 2005 271). Useat kuulustelut ohjaavat kuulustelijaa ehkä 
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erehdyksen kautta löytämään itselle parhaat toimintamallit kuulustelun suoritta-
miseksi erilaisten ihmisten kanssa lain henkeä unohtamatta. 
3.2.1 Lainsäädäntö 
Virkamiehen käyttäytymiseen liittyviä säännöksiä on kirjattu paljon lakiin, mutta 
tärkeimmät kuultavan kohteluun vaikuttavat asiat ovat kirjattu esitutkinta- ja po-
liisilakiin. Poliisin käyttäytymisestä ja kuulusteltavan kohtelusta säädetään esi-
tutkintalain 24 §:n 1 momentissa seuraavasti  
Kuulusteltavaa on kohdeltava rauhallisesti ja asiallisesti. Tunnustuksen tai mää-
rättyyn suuntaan käyvän lausuman saamiseksi kuulusteltavalta ei saa käyttää tie-
toisesti vääriä ilmoituksia, lupauksia tai uskotteluja erityisistä eduista, uuvuttamis-
ta, uhkausta, pakkoa taikka muita kuulusteltavan ratkaisuvapauteen, tahdonvoi-
maan, muistiin tai arvostelukykyyn vaikuttavia sopimattomia keinoja tai menette-
lytapoja. 
Edellä mainittu pykälä ilmaisee ne tavat, jotka ovat lainvastaisia tunnustuksen 
saamiseksi. Tunnustuksella on merkitystä vain silloin, kun se on saatu vapaaeh-
toisesti eikä painostamalla. Pykälässä määritellään väärät keinot niin selvästi, 
ettei tulkinnanvaraa ole (Helminen ym. 2005, 269-270). Lain pykälä antaa tar-
kan käyttäytymisvelvoitteen kuulustelijalle. Lisäksi poliisilain 1. luvun 2 §:ssä 
säädetään poliisin toiminnan yleisistä periaatteista ja ne antavat ohjeistuksen 
poliisin yleiseen käyttäytymiseen virkatehtäviä suoritettaessa: 
Poliisin on toimittava asiallisesti ja puolueettomasti sekä sovinnollisuutta 
edistäen. 
Poliisin toimenpiteet on suoritettava aiheuttamatta suurempaa vahinkoa tai hait-
taa kuin on välttämätöntä tehtävän suorittamiseksi. Toimenpiteiden on oltava pe-
rusteltuja suhteessa tehtävän tärkeyteen ja kiireellisyyteen sekä tilanteen 
kokonaisarviointiin vaikuttaviin seikkoihin. 
Poliisin tulee ensisijaisesti neuvoin, kehotuksin ja käskyin pyrkiä ylläpitämään 
yleistä järjestystä ja turvallisuutta. Poliisi ei saa puuttua kenenkään oikeuksiin 
enempää kuin poliisin tehtävän suorittamiseksi on tarpeen. 
 
Kuulustelijan tulee ottaa huomioon edellä mainittu pykälä, koska siinä on hyvin 
selvästi ja yksiselitteisesti annettu lakiin perustuva velvoite poliisille käyttäytymi-
sestä. Poliisin huomioidessa nämä pykälät aina virkatehtäviä hoitaessaan, saa-
daan lisää tyytyväisiä ihmisiä heidän ollessa poliisin kanssa tekemisissä omasta 
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vapaasta tahdostaan tai pakotettuna. Varsinkin lakipykälän ”neuvoin” pitää 
muistaa soveltaa kuulustelutilanteeseen liittyväksi asiakkaan palveluksi, kun 
kuulustelun jälkeen annetaan nuorelle ja ensikertalaiselle rikoksen tekijälle neu-
voa kuinka yhteiskunnassamme tulisi elää. 
3.2.2 Koulutus 
Poliisille annettavassa perustutkintokoulutuksessa on teema-aiheita. Yksi niistä 
on eettinen koulutus, jonka aikana opiskelija tulee tietämään ja omaksumaan 
poliisin toimintaa säätelevät normit ja sekä ammattikunnan eettiset periaatteet. 
Perustutkintoa suorittava opiskelija tutustuu asiakas- ja vuorovaikutustilanteisiin 
perehtymällä poliisin yleisiin periaatteisiin ja hyvän hallinnon periaatteisiin. Ky-
seisen opintojakson aikana tarkastellaan esimerkiksi Suomen perustuslakia, 
poliisilakia ja esitutkintalakia. Psykologian kurssilla syvennytään puolestaan 
ammattietiikkaan. Käytännön asiakaspalvelua harjoitellaan käytännön harjoituk-
sissa, kuten kuulusteluharjoituksissa sekä kotihälytystehtävissä. Kyseessä ole-
vat harjoitukset antavat vaihtoehtoja perusmalleihin miten toimia ja malleja jat-
kojalostetaan tulevissa työtehtävissä. (Poliisiammattikorkeakoulu 2011a, 19, 45-
46, 73, 105.) 
Poliisinpäällystön tutkinnon opinto-oppaassa keskitytään eettiseen johtamiseen 
eli koulutuksessa huomioidaan poliisin omaa sisäistä johtamista – ei asiakkai-
den (Poliisiammattikorkeakoulu 2011b). Poliisin ammatillisen jatkokoulutuksen 
sekä alipäällystökoulutuksen opinto-oppaita ei ollut julkisesti saatavilla. Jatko-
koulutuksena järjestettävän kuulusteluopinkurssilla annetaan koulutusta kuulus-
teluun liittyvistä asioista. 
Karstinen (1998, 173) toteaa tekemässään tutkimuksessa, että kuulustelijat ovat 
tyytymättömiä poliisin kuulustelukoulutukseen. Teoriaa opetetaan, mutta itse 
kuulusteluja ei. Tutkimuksessa korostuivat viestintätilanteet, koska tutkimuksen 
kohteet eli poliisit korostivat kuulustelijan hyviä viestintätaitoja enemmän kuin 
suhtautumista kuulusteluun ja luonteenpiirteitä. Kuulustelukoulutus on saattanut 
muuttua, koska tutkimuksen tekemisestä on aikaa. Viestintätaitojen arvostus 
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varmaankin pitäisi edelleen paikkansa, jos uusi tutkimus tehtäisiin. Suomen kie-
len opetuksessa huomioidaan viestintätilanteet poliisin peruskoulutuksessa (Po-
liisiammattikorkeakoulu 2011a, 32). 
3.2.3 Ohjeistus 
Lainsäädännön lisäksi uudet poliisit vannovat poliisin eettisen valan valmistuttu-
aan perustutkintokoulutuksesta. Valan vannovat sitoutuvat lain noudattamiseen 
ja hyvään käyttäytymiseen (Salminen 2010, 32). Juridista velvoitetta valalla ei 
ole, mutta poliisi lupaa olla muun muassa oikeudenmukainen, rehellinen, rau-
hallinen ja auttaa ihmisiä. Nämä asiat liittyvät olennaisesti asiakaspalvelutilan-
teeseen. Lisäksi poliisin arvoiksi on valittu neljä asiaa ja yksi niistä on palvelu-
periaate. Näillä asioilla pyritään ohjeistaman poliiseja oikein. (Sisäasianministe-
riö 2008, 2.) Päivittäisessä kuulustelutilanteessa ei kuulustelija näitä ajattele 
vaan toimii tuttujen toimintatapojensa mukaan. Edellä mainittuja asioita poliisin 
pitäisi kuitenkin välillä ajatella palvellakseen ihmisiä tasapuolisesti ja oikeuden-
mukaisesti, koska poliisin käyttäytyminen asiakaspalvelutilanteessa on laadun 
herkkä mittari (Sisäasiainministeriö 2010, 2). Poliisin ammattieettiselle valalle ja 
yhteisille arvoille on yhteistä se, että ne ohjeistavat poliisin käyttäytymistä asi-
akkaiden kanssa. 
3.2.4 Poliisikäytäntö 
Jokainen poliisi muodostaa vuosien varrella oman tapansa tehdä työtä. Perus-
teet tapaan tehdä työtä annetaan poliisin peruskoulutuksessa, mutta itse työs-
kentelytavat alkavat muodostua, kun pääsee tekemään käytännön työtä. Polii-
sin koulutus on muodostettu niin, että Poliisiammattikorkeakoululla tapahtuvien 
perusopintojen jälkeen opiskelija lähtee työharjoitteluun ja sen jälkeen kenttä-
jaksolle. Työharjoittelun aikana opiskelijalla on työharjoitteluohjaajana ko-
keneempi poliisi, joka opastaa vierestä, miten työtä tehdään ohjeiden mukaan. 
Työharjoittelua suoritetaan erilaisissa poliisin tehtävissä, kuten järjestyspoliisin 
ja rikospoliisin tehtävissä. Työharjoitteluaikana harjoittelija seuraa kokeneem-
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man poliisin suorittamia kuulusteluja kuulustelutodistajana ja harjoittelun loppu-
vaiheessa kuulusteluja suoritetaan itsenäisesti ilman ohjaajaa. Kenttäjakson 
aikana toimitaan itsenäisesti. (Poliisiammattikorkeakoulu 2011a, 5) 
Poliisikäytäntö ei saa vaarantaa asiakkaiden oikeusturvaa, mutta käytäntö ei ole 
ollut aina välttämättä lain hengen mukaista. Pakkokeinolain 5 luvun 4 §:n mu-
kaan sen, jonka luona kotietsintä pidetään tai samassa huoneistossa tai talossa 
asuvalle on annettava tilaisuus olla kotietsinnässä paikalla, jollei se viivytä toimi-
tusta. Käytäntö on ollut aikaisemmin sellainen, että jos epäilty on pidätettynä, on 
kotietsinnälle menty ilman, että olisi huomioitu epäillyn läsnäolo-oikeutta. Nyky-
ään epäillyltä käydään kysymässä kiinniottotiloissa, haluaako hän lähteä mu-
kaan.  
28 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Juhani Malmberg 
4 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN 
4.1 Aikaisemmat tutkimukset aiheesta 
Perehdyin opinnäytetyöni aiheeseen liittyviin tutkimuksiin. En löytänyt vastaa-
vanlaisia tutkimuksia siitä, mitä poliisin kuulusteluun tulevat henkilöt haluavat 
tietää. Tutkimuksissa oli selvitetty ihmisten tyytyväisyyttä poliisilta tulleen tiedon 
määrään ja laatuun. Vastaukset ilmoitettiin prosenttilukuisina tuloksina eikä vas-
tauksissa ollut käytännön tietoa, mitä poliisin halutaan kertovan.  Opinnäytetyöni 
tarkoituksena on saada käytännön tietoa eli konkreettisia asioita selville. Tutki-
mukseni lopputuloksena ei tule olemaan kvantitatiiviseen tietoon perustuvia joh-
topäätöksiä. Poliisin asiakaspalvelun laatua saadaan kehitettyä käytännön asi-
oilla, kun lähtökohtana ovat asiakkaiden tarpeet eikä poliisin tarpeen mukaan 
kerrota ainoastaan lakiin perustuvia asioita – oikeuksia ja velvollisuuksia.  
Heiskasen ja Roivaisen (2005) helsinkiläisille rikoksen uhreille tekemässä kyse-
lyssä Helsingin poliisin palvelukyvystä todettiin, että tiedon määrään ja laatuun 
oltiin tyytyväisiä. Tutkimuksessa ei tutkittu sitä, mitä tietoa haluttaisiin tietää. 
Poliisibarometri 2010 tutkimuksessa on tutkittu rikoksen kohteena ja rikoksen 
todistajana tai silminnäkijöinä olevien tyytyväisyyttä poliisilta saatuun tietoon 
(Sisäasiainministeriö 2010, 68). Tässäkin tutkimuksessa asiaa tarkasteltiin 
kvantitatiivisin mittarein. Tutkimukset eivät anna tietoa siitä, mitä pitäisi kertoa 
tai olla kertomatta. 
4.2 Tutkimusmenetelmän valinta 
Tarkoituksena on saada selville käytännön läheistä tietoa suoraan henkilöiltä, 
jotka tulevat ensimmäistä kertaa poliisin kuulusteluun. Mielestäni paras tapa 
saada tietoa tutkimusteemastani on henkilökohtainen haastattelu. Tutkimusme-
netelmän valintaan vaikutti se, että tunnen opinnäytetyössäni aikaisemmin käsi-
tellyn lainsäädännön hyvin ja lisäksi minulla on useamman vuoden kokemus 
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kuulusteluista. Kuulustelut ovat minulle joka viikko ellei jopa joka päivä tapahtu-
va työtehtävä. Parhaiten ihmisten ajatuksia saa selville haastattelemalla kuulta-
via henkilökohtaisesti. Kun haluamme kuulla ihmisten mielipiteitä ja kerätä tie-
toa, on luonnollisinta keskustella heidän kanssaan. Haastattelu on yksi tiedon-
hankinnan perusmuoto. (Hirsjärvi & Hurme 2006, 11.)  
Tiukasti strukturoitu haastattelu olisi tuonut ongelman siinä, että kyselylomak-
keita olisi pitänyt olla erilaisia, koska kuultavien asemat vaihtelevat asianomista-
jasta tai todistajasta rikoksesta epäiltyyn. Asemien erilaisuus vaikuttaa siihen, 
miten asiakas kokee asian. Todistajan ei tarvitse miettiä vahingonkorvauksia tai 
asianomistajan ei tarvitse miettiä minkälainen tuomio on hänelle tulossa. Puhe-
limitse tapahtuvassa haastattelussa olisi ongelmana ollut puolestaan se, että 
haastateltava ei välttämättä keskity haastatteluun. Haastateltavat joutuvat miet-
timään ja keskittymään vastaukseensa, kun he ovat henkilökohtaisesti paikalla. 
Kunnollinen vastaus lisää tutkimukseni luotettavuutta. 
Haastattelutavaksi valitsin teemahaastattelun, koska teemahaastattelu kohden-
taa haastattelun tietyn teeman ympärille ja on vapaamuotoinen. Haastattelu 
etenee yksityiskohtaisten kysymysten sijaan tiettyjen keskeisten teemojen va-
rassa, sillä kysymysten tarkka muoto ja järjestys puuttuvat. Teemahaastattelu 
vapauttaa haastattelutilanteen vuorovaikutukselle ja tuo esiin tutkittavien äänen. 
(Hirsjärvi & Hurme 2006, 47–48.) 
Saadakseen keskustelun sujuvaksi ja luontevaksi, haastattelijan tulee tuntea 
aihepiiriä jo ennalta. Yksinkertaisten ja helppojen kysymysten avulla keskuste-
lua johdatellaan eteenpäin haluttuun suuntaan. Haastattelijan on osattava tulkita 
ja kuunnella, mitkä seikat ovat haastateltavalle tärkeitä ja merkittäviä. On myös 
oltava sosiaalisesti sopeutuva ja ymmärrettävä haastattelutilanteen sanatonta 
viestintää. Luottamuksen voittaminen sekä ”normaali”, erityisiä huomioita herät-
tämätön käyttäytyminen, saavat haastateltavat sopeutumaan tilanteeseen hel-
pommin ja muodostavat haastattelulle antoisan ilmapiirin. (Hirsjärvi & Hurme 
2006, 68–69.) 
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4.3 Haastateltavien valinta ja haastattelujen tekeminen 
Halusin saada tutkimuksen kohteeksi ensimmäistä kertaa poliisin kuulusteluun 
tulevia henkilöitä. Tärkeintä oli saada mielipiteitä kuultavilta, joilla ei ollut ennak-
kotietoa kuulustelussa tapahtuvista asioista. Tällä tavalla tutkimukseni luotetta-
vuus on ulkopuolisesti tarkasteltuna hyvällä tasolla ja kehittäisi poliisin kuuluste-
lutilannetta laadukkaammaksi. Kuultaville on tietysti voinut tulla ennakkokäsityk-
siä, jos esimerkiksi hänen tuttavansa on kertonut omasta kuulustelustaan. Kuul-
tavan ensikertalaisuuden varmistin etukäteen tarkastamalla poliisin tietojärjes-
telmistä, löytyikö kuultavalta henkilöltä aikaisempaa historiaa sekä kysyin asias-
ta puhelimitse sovittuani kuulusteluajankohdasta. Tietojärjestelmästä tarkasta-
minen on normaali rutiinitehtävä kuulusteluun valmistautumisessa. 
Haastateltavat olivat asianomistajia, todistajia ja rikoksesta epäiltyjä kummasta-
kin sukupuolesta. Tutkimukseni luotettavuus parani, kun haastatteluun osallistui 
kattavasti kaikkia henkilöitä asemasta ja sukupuolesta riippumatta. Muiden tut-
kimusten heikkous on ollut siinä, että niissä on ollut rajatumpi kohderyhmä. 
Haastateltavat olivat minun kuulusteluuni tulevia. Aloitin haastattelun ennen 
kuulustelua kyselemällä kuultavalta odotuksista ja ajatuksista kuulusteluun tu-
losta. Kuulustelun aikana keskityin oikeuksien ja velvollisuuksien kertomiseen 
kattavasti, siten että kuultava varmasti ymmärsi ne. Kuulustelun lopuksi jatkoin 
haastattelua kysymällä erikseen, mitä mieltä kuultava oli yleisesti oikeuksista ja 
velvollisuuksista ja kokiko hän niiden kertomisen tarpeellisiksi. Lisäksi kysyin, 
mitä asioita kuultava halusi tietää. Tämän vaiheen tärkeimpänä asiana oli saada 
haastateltava kertomaan asioista oma-aloitteisesti, koska näin saatiin oikeaa 
tietoa ja haastattelija ei ohjannut haastattelua suuntaan, mikä voisi vääristää 
tutkimuksen tulosta (liite 1). 
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
5.1 Haastattelun kohderyhmä 
Halusin haastatella ensimmäistä kertaa kuulusteluun tulevaa henkilöä, koska en 
halunnut, että heillä olisi kokemuksia poliisin kuulustelutilanteesta. Muita vaati-
muksia kohderyhmälleni en asettanut, koska muuten en olisi välttämättä saanut 
tarpeeksi osallistuja haastatteluun.  
Haastattelin teemarungon mukaisesti 27 ensikertalaista, joita ei aikaisemmin 
ollut kuulusteltu poliisin esitutkinnassa. Lisäksi haastateltavat liittyivät tutkinnas-
sani oleviin tapauksiin. Haastattelut suoritin työhuoneessani. Haastatteluun 
osallistui 12 asianomistajaa, seitsemän rikoksesta epäiltyä ja kahdeksan todis-
tajaa. Asianomistajia oli eniten, koska tutkittavana olevien rikosten asianomista-
ja tuli tutkimuksen aikana tutkittavaksi eniten.  
Ikäjakauma oli suuri. Nuorin haastatelluista oli 15-vuotias ja vanhin 56-vuotias. 
Valitsin haastateltavia monen eri rikoksen alalta. Haastateltavat olivat henkiri-
koksen ja työsyrjintärikoksen todistajia ja asianomistajia sekä varkaus-, petos- 
ja pahoinpitelyrikosten todistajia, asianomistajia ja epäiltyjä. Nuorin henkilö oli 
15-vuotias tulitikuilla leikkinyt palon sytyttämisestä epäilty henkilö. Kaksi alle 18-
vuotiaan huoltajaa osallistui asianomistajan edustajana kuulusteluun. 
Yleensä tutkimuksen yhteydessä merkitään haastateltavan taustatiedoiksi koti-
paikka, ammatti ja koulutus. En kokenut tätä tutkimukseni kannalta tarpeellisek-
si, mutta sukupuolen merkitsin ylös. Ennen haastatteluja ajattelin, että sillä voisi 
olla merkitystä todistajien ja asianomistajien kohdalla. Naiset voisivat suhtautua 
erilailla, esimerkiksi todistajana pelokkaammin käräjäoikeudessa todistamiseen. 
Asialla voisi siis olla merkitystä tutkimusten johtopäätösten kannalta. 
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5.2 Haastattelun vaiheet 
5.2.1 Alkuhaastattelu 
Minulla on ollut tapana ennen kuulustelua keskustella tutkittavana olevasta asi-
asta sekä kuulustelun etenemisestä kuultavan kanssa. Olen kertonut, miten 
esitutkinta on edennyt ja mitä on selvinnyt. Olen kokenut alkukeskustelun tärke-
äksi luottamuksen saavuttamisen takia. Haastattelut kuitenkin tein erilailla. En 
halunnut vaikuttaa kuultavaan millään tavalla vaan lähdin haastatteluihin asia-
kaslähtöisesti. Kuulustelun aluksi odotin asiakkaan kysymyksiä ja ajatuksia kuu-
lustelusta. 
Haastattelu koostui kolmesta eri vaiheesta. Haastattelun aluksi kysyin kom-
mentteja kuulusteluun tulosta ja mahdollisia odotuksia siitä, mitä kuulusteltava 
haluaisi tietää. Lisäksi tarkkailin kuulusteluun tulleen henkilön ulkoista olemusta. 
Yritin löytää jännityksen merkkejä puheesta ja olemuksesta. Yleisesti voin tode-
ta, että ensi kertaa kuulusteluun tulevilla henkilöillä ei ollut odotuksia vaan he 
odottivat mitä kuulustelija tekee ja kertoo. Tutkimukseeni mahdollisesti vaikutti 
se, että kuulusteltavat eivät osanneet kysyä asioista, koska he eivät tienneet 
poliisin kuulustelutapahtumasta. Haastattelun loppuvaihe tuli tärkeimmäksi tut-
kimukseni kannalta, koska tutkimuksen kohderyhmällä oli selvästi enemmän 
kysyttävää kuulustelun lopuksi. Tähän saattoi vaikuttaa se, että kuulustelu oli 
ohi ja ihmiset olivat rentoutuneempia ja kuulustelu oli herättänyt tutkittavana 
olevasta rikoksesta kysyttävää.  
Naiset (13/27) olivat mielestäni jännittyneempiä ulkoiselta olemukseltaan kuin 
miehet. Mielestäni jännitys väheni, kun olin kertonut kuulustelun kulusta ja toi-
menpiteistä mitä kuulustelussa tapahtuu. Osalla miehistä (todistaja tai asian-
omistaja) huomasin välinpitämättömyyttä asiaan. He tuntuivat tulleen kuuluste-
luun pakosta ja halusivat hoitaa asian mahdollisimman nopeasti pois alta. Haas-
tattelun aikana totesin osan miehistä muodostavan riskin tutkimukseni luotetta-
vuudelle. Heidän välinpitämättömyytensä asiaan vaikutti siten, että heillä ei ollut 
mitään kysyttävää tutkittavana olevasta asiasta. 
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5.2.2 Haastattelun keskivaihe 
Haastattelun keskivaihe ei käytännössä kuulunut haastatteluuni, koska siinä 
hoidettiin poliisin virkatehtävänä suoritettavaa kuulustelua. En halunnut sekoit-
taa keskenään virkatehtävää ja haastatteluani, koska kuultavien olisi ymmärret-
tävä, mikä on kuulustelua ja mikä on haastattelua. Haastattelun keskivaihe 
koostui oikeuksien ja velvollisuuksien ilmoittamisesta kuultavalle. Oikeudet ja 
velvollisuudet eroavat kuultavan aseman perusteella. Haastattelun takia keski-
tyin kertomaan hyvin selvästi ja perusteellisesti kuultavan oikeudet ja velvolli-
suudet. Oikeuksien ja velvollisuuksien merkitys on suuri opinnäytetyössäni, 
koska tutkin sitä, että haluavatko kuulusteltavat edes tietää niitä vain jotakin 
muuta. 
5.2.3 Loppuhaastattelu 
Loppuhaastattelun tein kahdessa osiossa. Ensimmäisessä osiossa haastattelin 
kuultavia heidän oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Toisessa osiossa haastat-
telin kuultavia asioista, mitä he haluaisivat poliisin kertovan.  
Oikeudet ja velvollisuudet 
Aloitin kysymällä, mitä mieltä kuultava on oikeuksien ja velvollisuuksien ilmoit-
tamisesta. Haastateltava sai tarkastaa vielä paperilta (liite 2), mitä asioita oli 
ilmoitettu kuulustelun alussa kuultavalle. Haastateltavista 22 ei pitänyt oikeuksi-
en ja velvollisuuksien ilmoittamista oleellisina asioina. Heistä osa ymmärsi, että 
ne pitää kertoa ihmisten oikeusturvan kannalta. Viisi haastateltavaa kertoi, että 
ne on hyvä kertoa, koska mahdollisessa oikeudenkäynnissä ei tule väitteitä, 
ettei esimerkiksi todistaja ole ollut tietoinen hänen totuudessa pysymisvelvolli-
suudestaan. Oikeuksien ja velvollisuuksien ilmoittamisesta tein huomion, että 
ihmiset eivät kyselleet jonkin asian tarkoitusta, esimerkiksi kirjallisesta menette-
lystä ei esitetty jatkokysymyksiä. Haastateltavista osa ei ymmärtänyt kirjallista 
menettelyä. Tarkastin tämän kysymällä, mitä kirjallinen menettely tarkoittaa. 
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Asianomistajan, todistajan ja epäillyn velvollisuuksien ilmoittamisesta tein seu-
raavia huomioita. Asianomistajat eivät olleet kiinnostuneita heidän velvollisuuk-
sistaan. Korostin todistajille heidän totuudessa pysymisvelvollisuutta ja sen rik-
komisesta aiheutuvaa rangaistavuutta. Todistajat olivat sitä mieltä, että heidän 
mukaansa on itsestään selvyys, että he puhuvat totta. Epäillyiltä kysyin erik-
seen, että mitä mieltä he olivat heidän velvollisuuksistaan eli läsnäolo- ja henki-
lötietojen ilmoittamisvelvollisuudestaan. Kaikki epäillyt suhtautuivat asiallisesti 
kuulusteluun ja heidän mielestään velvollisuuksilla ei olut merkitystä. Velvolli-
suudet saattavat korostua henkilöillä, jotka haluavat tehdä oman mielensä mu-
kaan eivätkä halua totella viranomaisia. 
Asianomistajalla ja rikoksesta epäillyllä on oikeus käyttää kuulustelussa avusta-
jaa, mutta kukaan ei kokenut tarpeelliseksi käyttää avustajaa esitutkinnassa. 
Epäillyille olin kertonut jo puhelimitse oikeudesta avustajaan sopiessani aikaa 
kuulustelulle, mutta kukaan epäillyistä ei tullut avustajan kanssa kuulusteluun. 
Avustajan käyttö korostuu vakavissa rikoksissa, missä kuultava ei välttämättä 
ymmärrä asian vakavuutta. Yleisin kysymys kuulusteluun tulossa oli se, kauan-
ko kuulustelu kestää. Ymmärrän kysymyksen täysin, koska ihmisten pitää jär-
jestää kuulusteluun tulonsa arkipäivisin sopimalla asiasta työnantajan tai las-
tenhoitajan kanssa. Kuulustelussa kaksi haastateltavaa halusi, että avustajasta 
pitäisi kertoa tarkemmin. 
Haastateltavat eivät pitäneet seuraavia todistajan oikeuksia tärkeinä. Todistajal-
la on oikeus olla todistamatta, jos asianosainen on lähisukulainen, liike- tai am-
mattisalaisuus tulisi selville ja lähisukulaisella tai todistajalla itsellään on vaara 
joutua syytteeseen. Ammattisalaisuus voisi tulla kyseeseen, jos todistajana on 
lääkäri. Virkaurani aikana olen todennut, että yleisin syy olla todistamatta on, 
kun aviopuoliso ei halua todistaa aviopuolisoaan vastaan. Todistajat eivät suu-
remmin ihmetelleet sitä, että heillä on velvollisuus mennä oikeuteen eri kutsus-
ta.  
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Haastattelujen aikana muutin tapaani kertoa kirjallisesta menettelystä ja sovitte-
lusta kuulustelussa. Mietin, että olisin kertonut suppeammin avustajan käyttämi-
sestä, mutta ihmisten oikeusturvan kannalta en muuttanut toimintatapaani. En 
kertonut kirjallisesta menettelystä ja sovittelusta muuta kuin sen, että kuultavilla 
on oikeus niihin. Kysyin ilmoitusten jälkeen, onko heillä kysyttävää kyseisistä 
menettelyistä. Kuultavat eivät kysyneet kirjallisesta menettelystä mitään vaikka 
eivät osanneet vastata mikä kyseinen menettely on. Tämä saattaa korostaa 
sitä, että asiaa ei pidetä tärkeänä ja kuultavat eivät halua lisätietoa, koska asia 
ei kiinnosta heitä.  
Asiakaspalvelutyytyväisyyden parantamiseksi poliisin tulisi kertoa oma-
aloitteisesti tarkemmin asioista. Poliisin asioista kertomatta jättäminen voi olla 
yksi syy siihen, että ihmiset eivät ole tyytyväisiä poliisilta saadun tiedon mää-
rään ja laatuun. Kuultavien tietämättömyys asioista pitää ajatella poliisin kes-
kuudessa siten, että asioista pitää kertoa. Annetaan asiakkaan itse päättää, 
mitä hän pitää tärkeänä. Poliisin ja suomalaisen oikeuslaitoksen kannalta kirjal-
linen menettely on tärkeä ajan ja resurssien säästämiseksi. Tämän asian takia 
kuultaville tulee korostaa kirjallista menettelyä, jotta rikosasioita saataisiin käsi-
teltyä siten, ettei tuomioistuinkäsittelyyn tarvitse kutsua asianosaisia. 
Sovittelu oli asiana selkeämpi haastatelluille, koska se kertoo jo sanana enem-
män kuin kirjallinen menettely. Yleisin haastateltujen kysymys oli se, miten ja 
missä sovittelu tapahtuu. Varsinais-Suomessa sovittelut hoitaa sosiaalikeskuk-
sen alaisuudessa toimiva Varsinais-Suomen sovittelutoimisto. Haastatteluun 
osallistuvista yksi epäilty ja asianomistaja halusivat sovitella asiaa (kioskimurto).  
Asianomistajalle tulee kertoa, että hänellä on mahdollisuus saada oikeuden-
käyntiavustaja ja tukihenkilö, oikeus saada opastusta korvauksen hakemiseen 
valtion varoista sekä auttavista tahoista. Haastateltavat asianomistajat eivät 
kysyneet enempää edellä mainituista asioista. Tähän saattoi vaikuttaa se, ettei 
haastatteluun osallistunut seksuaalirikoksen uhria, jolloin korostuu auttavista 
tahoista kertominen ja mahdollisuus tukihenkilön käyttöön. Olen huomannut 
virkaurani aikana, että kerron asianomistajalle tarkemmin edellä mainituista asi-
oista, jos hän on selvästi järkyttynyt rikoksesta. 
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Kuultavan haluama tieto 
Loppuhaastattelu oli tärkein opinnäytetyöni kannalta. Hain siinä vastausta tut-
kimusongelmaani, mitä kuulusteluun tuleva haluaa poliisin kertovan hänelle. 
Oikeuksien ja velvollisuuksien käsittelyn jälkeen tein yleisen kysymyksen siitä, 
mitä kuultava haluaisi tietää. Jos haastateltava ei kysynyt mitään, olin varautu-
nut kysymyksiin (liite 1), joilla johdattelin aiheeseen. Teemarungon kysymykset 
riippuivat haastattelijan asemasta. Viisi henkilöä ei esittänyt kysymyksiä. 
Kuultavien haastattelussa esittämiä opinnäytetyöhöni liittyviä kysymyksiä tai 
ajatuksia: 
Rikoksesta epäilty: 
 Minkälainen tuomio tulee?  
 Paljonko joudun maksamaan korvauksia? 
 Milloin on käräjäoikeuden istunto? 
 Tuleeko minulle rikosrekisterimerkintä? 
 Joudunko vankilaan? 
 Mitä oikeudenkäynnissä tapahtuu? 
 Ennen kuulustelua olisi hyvä saada tietää, miten kuulustelussa ta-
pahtuu. 
Asianomistaja: 
 Mikä on tekijän nimi? 
 Miten oikeudenkäynti etenee? 
 Miten haen korvauksia, kun ne määrätään? 
 Jos rikoksen tekijällä ei ole rahaa, niin kuka maksaa? 
 Tarvitseeko minun mennä oikeuteen? 
 Miten minut kutsutaan oikeuteen? 
 Milloin käräjäoikeuden käsittely on? 
 Miten haen lähestymiskieltoa? 
Todistaja: 
 Tarvitseeko minun mennä oikeudenkäyntiin? 
 Mitä oikeudenkäynnissä tapahtuu? 
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 Mitä minulta kysytään? 
 Milloin tulee kutsu käräjille? 
 Milloin käsittely on? 
 Tarvitseeko minun salata yhteystietoni? 
 Uhkaillaanko todistaja? 
 Miten voi todistaa, ettei epäilty näe? 
 
Vaikka haasteltavat eivät ottaneet esille kuulustelun jälkeen tapahtuvia asioita, 
he halusivat kuulla, miten asia etenee kysyttyäni sitä heiltä. Muutama asian-
omistaja halusi kuulla sen, miten he hakevat korvauksia valtiokonttorista tai 
ulosotosta. Auttavista tahoista ainoastaan yksi kuultava halusi tietää lisää, mut-
ta hän ei kokenut tarpeelliseksi hakea apua, vaikka olikin tyytyväinen saatuaan 
tietää palveluista. Tähän saattoi vaikuttaa se, että haastateltaviin ei kuulunut 
seksuaalirikoksen uhriksi joutunutta. Yhdelle todistajista kerroin auttavista ta-
hoista, koska hän oli ollut tapahtumapaikalla heti rikoksen jälkeen ja oli järkytty-
nyt näkemästään. Lisäksi hän halusi todistaa siten, ettei epäilty näe häntä. Noin 
puolet (14/27) haastatelluista olisi kokenut tarpeelliseksi saada tietoa kuuluste-
lusta ennen sinne tuloa. 
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6 YHTEENVETO 
Työni ensisijaisena tavoitteena oli kehittää kuulustelussa tapahtuvaa asiakas-
palvelutapahtumaa siihen suuntaan, että poliisit tulisivat paremmin tietoisiksi 
asioista, joita kuulusteluun tulevat henkilöt haluavat poliisin heille kertovan. Tut-
kimustyön avulla saatiin tietoon asioita, joita kuultavat haluavat poliisin kerto-
van. Asiat liittyivät pääasiassa tutkittavana olevan asian jatkoon, eli siihen mitä 
tapahtuu esitutkinnan jälkeen. Poliisin pitää varautua vastaamaan tässä opin-
näytetyössä ilmenneisiin kysymyksiin parantaakseen asiakaspalvelutapahtu-
maa. Haastatteluista selvisi, että ihmiset eivät pitäneet tärkeänä kuultavan oike-
uksien ja velvollisuuksien kertomista. Kuultavien ja varsinkin poliisin oikeustur-
van kannalta kuulustelija ei voi olla kertomatta oikeuksista ja velvollisuuksista 
vaikka kuultavat eivät olisikaan niistä kiinnostuneita. 
Tutkimuksen perusteella voidaan tuoda esille se, että poliisin asiakaspalvelun 
koulutukseen tulisi kiinnittää lisähuomiota. Koulutuksessa tulee huomioida 
enemmän niitä seikkoja, joihin ihmiset kaipaavat tietoa. Koulutuksessa ei tule 
kuitenkaan unohtaa lakeja ja määräyksiä, koska halutakseen antaa tietoa oike-
uksista ja velvollisuuksista tulee poliisin perehtyä pykälien sisältöön ja opetella 
selittämään asiat asiakkaan kannalta selkeästi ja ymmärrettävästi. 
Opinnäytetyöni aiheenvalinta oli mielestäni erittäin onnistunut ja kokonaisuu-
dessaan koen työn onnistuneen hyvin. Työtä oli motivoivaa tehdä, koska työni 
liittyi poliisin käytännön työhön. Koen myös, että opinnäytetyötä tehdessäni tai-
toni tulkita lakia ja ammattikuntani ohjeita on huomattavasti kehittynyt. Samalla 
myös ammattitaitoni on kehittynyt. Pystyn nykyään paremmin informoimaan 
asiakkaita esimerkiksi siitä, kuinka kauan syyteharkinta keskimäärin kestää tar-
kastettuani sen syyttäjälaitoksen Internet -sivustolta. Kaiken kaikkiaan arvioisin, 
että selvisin opinnäytetyöstä kohtuullisen hyvin ja saavutin asetetut tavoitteet. 
Opinnäytetyöprosessi oli samalla sekä mielenkiintoinen että opettava, mutta 
myös haasteellinen kokemus. Omakohtaista oppimista ja kokemusta tuli paljon. 
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Asiakaspalvelun parantamiseksi kuultaville pitää kertoa kuulustelun lopuksi ri-
kosasian jatkosta syyteharkinnassa tai tuomioistuimessa. Poliisin tulisi myös 
tehdä kuultaville tarkoitettu rikosoikeudellinen opas, jossa kerrotaan kattavasti 
kuulustelusta sekä siitä mitä tapahtuu esitutkinnan jälkeen. Edellä mainituilla 
tavoilla saadaan parempia tuloksia tutkimuksissa, kun kansalaisilta kysytään 
tyytyväisyyttä poliisin palveluun. Toivottavasti työni herättää keskustelua poliisin 
organisaatiossa.  
6.1 Loppukeskustelu 
Sisäasiainministeriön poliisiosasto on antanut ohjeen vuonna 2002 esitutkin-
nassa asianosaiselle tehtävistä ilmoituksista. Ohjeen mukaan esitutkintalaissa 
ja -asetuksessa mainittujen ilmoitusvelvollisuuksien lisäksi tulee asianomistajal-
le tehdä selkoa syytevaatimuksen esittämisen vaikutuksesta tutkittavassa asi-
assa. Lisäksi ilmoituksen kirjaamisen ja esitutkinnan yhteydessä tulee antaa 
tietoa prosessin etenemisestä. Ohjeen mukaan ainoastaan asianomistajalle 
tulee antaa informaatiota, mutta mielestäni rikoksesta epäillylle ja todistajalle 
tulisi myös antaa vastaava tietoa. Toivon, että tämä huomioidaan, kun uutta 
ohjetta valmistellaan, ainakin jos halutaan parantaa asiakaspalvelun laatua. 
Aikaisemmin tämän työn luvussa 2.2.2 käsiteltiin kuulustelun kolmea vaihetta. 
Mielestäni vaiheisiin tulee lisätä loppukeskustelu. 
 
Kuvio 4. Kuulustelun loppukeskustelu 
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Kuulustelevien poliisien tulisi käsittää, että kuulustelu ei ole ohi, kun kuulustelu-
pöytäkirja allekirjoitetaan. Allekirjoitusten jälkeen on mahdollisuus keskustella 
kuultavan kanssa siitä missä vaiheessa poliisin suorittama esitutkinta on, kertoa 
mitä jatkossa tapahtuu ja vastata kysymyksiin. Asiakaspalvelun kehittämiseksi 
tämä vaihe on mielestäni tärkein, koska loppukeskustelun aikana kuulusteltava 
voi vapaamuotoisesti kertoa ajatuksiaan ja saa tietoa siitä, mitä jatkossa tapah-
tuu. Rikosasian jatkosta kertominen pitäisi kenties säätää pakolliseksi, sillä 
muuten asioista ei välttämättä kerrota. Käytännöt vaihtelevat kyseessä asiaa 
hoitavan poliisin mukaan riippuen siitä, miten tämä haluaa asiakastaan palvella.  
6.2 Oikeusoppaat 
Nykypäivänä poliisien määrän vähetessä asiakaspalvelu tuo haasteen poliisin 
toiminnalle. Resurssien vähetessä poliisin pitää toimia tehokkaammin. Tehok-
kuusvaatimus ja tutkijan lisääntyvät juttumäärät lisäävät tutkijan kiirettä ja asiak-
kaiden palvelemiseen käytettävä aika vähenee. Tehokas poliisi hoitaa kuuluste-
lut nopeasti, mutta tuloksena voi olla tyytymätön asiakas, kun poliisi ei ota huo-
mioon asiakkaan tarpeita. Asiakaslähtöisyys tulee aina muistaa. Tämän takia 
poliisin tulisi jakaa kuultavalle opas tai kertoa, mistä sen löytää. Oppaita on teh-
ty monia ja mielestäni seuraavat ovat hyviä perustietoa antavia oppaita kuulta-
van asemasta riippumatta. 
Hyvää perustietoa saa Jaana Koivukankaan toimittamasta (2008) käytännön 
oikeusoppaasta väkivaltarikoksen uhreille. Vaikka se on tehty pelkästään väki-
valtarikoksen uhreille, sopii se mielestäni hyvin myös muiden rikosten uhreille. 
Opas on luettavissa osoitteessa www.riku.fi/fi/oikeusopas/. 
 
Toinen hyvä opas on Nuorten oikeusopas. Siitä saa oikeudellista perustietoa 
rikoksen tekijälle, uhrille ja todistajalle. Teoksen on koonnut Helsingin sovittelu-
toimikunta. Vaikka teos on tehty nuorille, sopii se hyvin myös aikuisille, koska 
teoksessa on kerrottu asiat selkeästi. Opas on luettavissa osoitteessa 
www.sovittelutoiminta.fi/oikeusopas. 
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Edellä mainitut esitteet ovat hyviä yleisoppaita koko rikosprosessista. Niistä on 
apua, mutta kuulustelun kulusta niissä ei ole paljon tietoa. Kuulustelua on par-
haiten esitelty väkivaltarikokseen liittyvässä oppaassa, mutta se on keskittynyt 
asianomistajan kuulusteluun. Oppaan voisi laittaa kirjekuoreen kuulustelukutsun 
liitteeksi asiakastyytyväisyyden parantamiseksi ja kuulustelun nopeuttamiseksi, 
koska tällöin ei tarvitse kertoa asiakkaalle käytännön asioista. Tämän hetkisen 
lainsäädännön mukaan opasta ei kannata tehdä, koska uusi esitutkintalaki on 
tulossa voimaan vuoden 2014 alusta. Nyt olisi aikaa rauhassa suunnitella op-
paan sisältöä voimaan tulevan lain mukaan. 
Pelkkien oppaiden jakaminen ei kuitenkaan riitä. Hyväksi rikosten tutkijaksi ja 
asiakaspalvelijaksi ei tule pelkästään sillä, että saa selvitettyä rikoksia tehok-
kaasti. Rikostutkijan pitää olla kiinnostunut yhteiskunnallisista asioista ja tutkijan 
pitää seurata muun muassa lehtien kirjoittelua. Tällä tavalla tutkija pystyy vas-
tamaan asiakkaidensa kysymyksiin paremmin, kun lukee syyttäjiä ja tuomiois-
tuinasioihin liittyviä kirjoituksia. Asiakastyytyväisyyden parantaminen vaatii pie-
niä yksinkertaisia tekoja. Vaikkapa sillä, että antaa käyntikortin kuulusteltavalle 
kuulustelun lopuksi, voi olla iso vaikutus asiakkaan tyytyväisyyteen. 
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 Mikä on kirjallinen menettely ja sovittelu 
 Todistajan oikeudet olla todistamatta 
Onko sinulle ilmoitetut velvollisuudet mielestäsi tärkeitä sinun kannalta? 
Mitä haluaisit, että poliisi kertoo sinulle kuulustelussa?  
 syyteharkinta, tuomioistuin käsittely, vahingonkorvaukset 
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